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RESUMO

Esse artigo demonstra como o design de informaca

auxiliou consultores de negécios na interacdo cqaipe
de um cliente, no caso uma subsidiaria brasileiea d
multinacional distribuidora de Gas LP, em um pwjde
elaboracdo de arquitetura de informacdo organinatid\
equipe da consultoria, da qual o autor deste aféiggarte
como analista de negdcio, enfrentou dificuldadepnogeto
devido ao excesso de informagdo ndo estruturada
diferencas culturais internas da empresa. De fanddoga
a prototipacéo utilizada no processo de desenvehlimde
um produto, a equipe de consultoria se utilizouédmicas
de design de informagao para gerar prototipos deeitws
abstratos, a fim de viabilizar a elaboragéo daitetyua de
informacgdo organizacional do cliente.
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Design de informacédo, design de interacdo, arquiede
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INTRODUCAO

A empresa analisada neste estudo de caso, sulssidiar

brasileira de multinacional, € um dos principaliayersno
mercado nacional para distribuicdo de Gas Liquefda

Petréleo - também conhecido como GLP ou “gas de
cozinha”. O GLP é um dos insumos energéticos mais

importantes do pais, sendo utilizado na preparadéio
refeicdes em 95% dos lares brasileiros [1].

Em 2009 a companhia estudada iniciou um processo de

reformulacdo de diversos processos internos, a dem
aumentar sua eficiéncia de atuagdo conforme derdanda
pela matriz estrangeira. Dentro dessas iniciatiVais
elaborado um estudo de arquitetura da
organizacional da empresa, de forma que todas rasisle
acOes fossem direcionadas conforme essa arquitetura
portanto, consistentes entre si.

O autor do presente artigo fez parte da equipe de

consultoria que realizou este trabalho, que foidcaido
através de entrevistas com funcionarios da distidya de
GLP e andlise de material de referéncia fornecidta p
mesma.

informacéao

ESAFIOS DO PROJETO

0 processo de levantamento da arquitetura denvaig#io

a equipe de consultoria enfrentou duas dificuldades
principais: a grande diversidade de culturas
intraorganizacionais € um excesso de informacdo nédo
estruturada.

Uma empresa, muitas culturas

Para a primeira questdo, entende-se como cultunande
organizacdo o seu conjunto de valores, conviccdes e
atitudes [4]. A cultura também envolve o aspecto
psicol6égico dos membros da empresa e os modelogisnen
gue eles possuem, o que determina a imagem qua f#ze

si mesmos e da empresa e o0 modo como interpretam o0s
eventos [7].

Observou-se que a empresa estudada possuia uma
consideravel diversidade de culturas internas, egjiéncia
das trés razbes a seguir:

e A atuacdo da empresa no mercado nacional acontece
através de duas marcas distintas, que foram upielas
aquisicdo da multinacional. Cada uma dessas marcas
surgiu em regides diferentes do Brasil, trazendwsigo
as culturas de negocios destes locais;

* ApOs a aquisicdo pela multinacional, as duas marcas
passaram a ser coordenadas por uma administracdo
central Unica, orientada conforme as diretrizesnd#riz

no exterior, que por sua vez também possui umareult
propria;

» A distribuicdo do gas é feita na formas envasada
(“botijoes”) e granel. O gas envasado é comercidbz
como um tipico produto de varejo, com intermediagéo
entre cliente final e a distribuidora de GLP seffigita
principalmente através de revendedores. Em paralelo
para o gas a granel é necesséario que a distrilzuider
GLP realize a implantacdo e manutencdo do ferraahent
necessario para recebimento do gas nas instalagbes
cliente. A estrutura funcional da empresa é diadid
conforme estas duas formas de distribuicdo, com
membros de cada um dos ramos da estrutura seguindo
sua prépria subcultura organizacional.



Uma empresa,
diferentes culturas.

Matriz
Estrangeira

Distribuidora “A” Distribuidora “B”

Distribuicdo [ Distribuicdo [ Distribuicdo [ Distribui¢do
ranel Envasado Granel Envasado

Figura 1: Diferentes culturas intraorganizacionais

Essa diversidade de culturas consistiu em um aldstac
para o levantamento da equipe de consultoria, lenajue
trouxe como consequéncia diferentes modelos mentais
corpo de funcionarios do cliente, que todavia dawverser
atendidos pela mesma arquitetura da informacéao.

Excesso de informacdo ndo estruturada
A segunda principal dificuldade enfrentada pelaipjule

devido a falta de estruturacéo de informacédo enadate
aos choques culturais internos no quadro de fuAdiom da
empresa.

Para mitigar esses riscos a consultoria alocoursesude
design grafico em sua equipe do projeto, intencidoa
gerar protoétipos conceituais ao longo do processo d
levantamento do negécio. De forma analoga aos ot
gerados ao longo do desenvolvimento de um produto,
seriam gerados infograficos a medida que a elaBorda
arquitetura de informacdo avancasse, para garquméro
negécio estava sendo compreendido da maneira @&orret
pelos consultores e, ao mesmo tempo, traduzir para
mesma linguagem os diferentes léxicos utilizados na
organizacao.

A importancia da linguagem visual

Pela complexidade informacional apresentada pé&totel,
considerou-se estratégico o esforco de design cgrafi
associado ao de analise de neg6cio, para que esses
infograficos fossem gerados no processo de levaamtam

consultoria ocorreu devido ao excesso de informacadgla arquitetura. A imagem apoiaria as tradicionais

pulverizada fornecida pelo cliente para que seasgssos
de negécio fossem compreendidos. Abaixo é corzabidi

o total de fontes de informacfes estudadas durante
projeto, todas conseguidas através do cliente.

Fontes Qtde

Planilhas eletronicas 29

Paginas de texto 208
Slides de apresentacdes 111
Mapas de processos 250

Websites 4

Entrevistas 50h

Pessoas entrevistadas 14

Tabela 1: Fontes de informag&o fornecidas pelo chiee para
processo de consultoria.

Os consultores perceberam que, devido a essa jzaly@o
e inconsisténcias entre dados providos por difesesfuntes,
0os proéprios funcionarios do cliente estavam tendwa u

experiéncia ruim ao lidar com seu conhecimento
organizacional. Compreendeu-se que para se obter um

arquitetura de informagéo consistente seria nedesgée a

equipe de consultoria facilitasse a interagcdo dos

funcionarios do cliente com esse conhecimentorintesté
entao desestruturado.

ESTRATEGIA DE PROJETO

Ao inicio do projeto definiu-se que era desejo da

organizacdo chegar a uma arquitetura Unica, peicum,
seria diretriz para demais iniciativas estratégicpse

abrangessem toda a companhia. Porém os desafde<xit
anteriormente apresentavam riscos ao sucesso (ktqyro

documentacdes textuais e tabulares geradas duvamde
consultoria de negocios.

Existem diversas pesquisas que demonstram o gamho d
eficacia ao demonstrarmos idéias complexas atraess
imagens. Um estudo de Paivio [5], baseado em suia tde
codigo duplo dual coding, define que “palavras e frases
sdo normalmente processadas e codificadas apetas pe
sistema verbal, enquanto imagens sao processadas e
codificadas tanto pelo sistema visual quanto peldal”.

Por isso a utilizacdo de imagens e diagramas traz u
vantagem sobre o texto no que diz respeito a mamori
humana, visto que “é mais facil para o receptorzaru
diferentes informag8es e posteriormente recupergada

Outro estudo, realizado por Robert Horn [2], mosjue
uma discussao em que é utilizada linguagem viseral t
probabilidade de chegar a um consenso cerca den2dlét

gue quando apenas textos séo utilizados (Fig. 2).

Tempo de Reunido 100%

Consenso

Persuasdo

Resolugdo de problemas
matematicos

0% 50% 100%
Apenas Textos M Imagens e Textos

Figura 2: Comparacao de eficacia e produtividade em
tomadas de decisdo em grupo [2].



Cadeia de Valor

Seguindo o processo de aprofundamento da cade@ate

Ap6s a decisdo de utilizar processo de prototipagenforam separados em dois elementos os diferentgogae

conceitual através de infograficos no desenvolvimeata
arquitetura da informacdo, partiu-se para a défmige
qual seria a diretriz desta arquitetura.

Ainda considerando o desejo do cliente de elabarar
esquema informacional perene, considerou-se quel@ia
de valor da distribuidora de GLP seria a diretriaian
pertinente para o objetivo do projeto. A cadeiavdbor,
conforme teoria defendida por Michael Porter [6lsda
identificar as competéncias centrai€orf) de uma
organizacao e distinguir as atividades que diresioras
suas vantagens competitivas. Além de ser maisasdid
estavel que o organograma funcional, a cadeia lde Nada
com idéias e termos familiares para todos nas @agbes,
independentes de suas posi¢des hierarquicas. dasolsil
para lidar com as diferencas culturais da empresaada.

Portanto a estratégia do projeto estava definitdbzagcéo
de prototipos conceituais no levantamento da atyua de
informagéo, que por sua vez seria direcionada qedieia
de valor do cliente.

A seguir sera explicitado como esses infografiomsrh
gerados ao longo do processo de levantamento
consultoria, sendo 0 mesmo concluido pelo diagrgoea

clientes: os Consumidores Finais e os Revendedores
diagrama chamados de “Intermediarios”) (Fig. 4)seEs
diviséo se fez importante para atender as espideifies do
funcionamento da empresa, considerando que a fdema
tratamento dos dois grupos de clientes € diferdnogaque,

da perspectiva da cadeia de valor do Revendedor, os
consumidores finais seréo seus clientes.

Para manter a identidade de “cliente” de ambosragog,
foram mantidas variacdes da cor do diagrama ofigina

Intermediarios

\,-’V Empresa \ S

Fornecedores p------ ), Distribuidora L-::
de GLP / AN J
4 »

Consumidor Final

da
Figura 4. Cadeia de Valor - Etapa 2.

mapeou a cadeia de valor da empresa e direcionou a

elaboracao de sua arquitetura de informacao orgeipizal.
Todo esse procedimento foi realizado junto as egugo
cliente.

O PROCESSO DE DEFINICAO DA ARQUITETURA
Definiu-se por iniciar a arquitetura da cadeia déow de
forma simples, destacando os elos principais degsm:
Fornecedores >> Empresa >> Clientes (Fig.3). Ariigsio
representa o fluxo do principal produto comercadiz pela
organizacao: o Gas Liquefeito de Petroleo.

Empresa
- Distribuidora
de GLP

Fornecedores

Figura 3. Cadeia de Valor - Etapa 1.

Apesar da aparéncia simples, esse diagrama injaial
contornou importantes paradigmas existentes naesapr

e Ao se colocar um Unico elemento representando

empresa de GLP, ja foram unificadas no mesmo caspo
duas marcas da companhia. A unificacdo demonstea pa
ambas as equipes que, na analise global, o0 mexd®&do

atuacao das duas é basicamente 0 mesmo;

e Ao mostrar o caminho do GLP a empresa entende que,

Esse diagrama foi importante para elucidar uma das
principais questdes existentes dentro da compardsa:
Revendedores seriam Clientes ou Parceiros da emgees
GLP? Essas duas visdes existiam dentro da corpmnagh

a andlise visual da cadeia de valor ajudou a toctan
para a mesma que, por mais que os revendedorearienh
papel na distribuicdo do GLP, na verdade eles tamdfo
seus clientes.

Detalhando os subelementos da cadeia

Tendo em vista os componentes basicos da cadeia, na
proxima etapa foi estudado como cada um dessetslige
dividem. Quem séo os fornecedores? Como a empeesa d
GLP esta dividida? Quem de fato sdo os clientes da
empresa? Essas questdes levaram ao préximo diagrama

Intermedidrios

Empresa
Distribuidora
de GLP

Fornecedores
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Consumidor Final

Figura 5. Cadeia de Valor - Etapa 3.

apesar das diferencas de processo, o fluxo pradutiv

macro do Granel e do Envasado é o mesmo.



Nessa etapa o nivel de detalhe aumenta consideravi, Intermedidrios
e todos 0s subgrupos existentes na cadeia passsen a i
representados. Talvez esse momento possa ser ea@usid Distribuidora
0 mais importante do processo, pois toda a orggfiza i
passar finalmente a se ver no fluxo, ao identifgmicom

um ou mais dos detalhamentos da cadeia de valor que
dizem respeito ao seu trabalho diario (Fig. 6).

Fornecedores

Fluxo da Cadeia de Valor

Consumidor Final
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| Comercial .
\ I Industrial I

Servico
% Institucional >

Agro-indistria

Figura 9. Lei da Gestalt — Continuidade.

Counsimnitior Finel d) Lei da Clausura:a disposicdo dos elementos delimita

) _ 0S grupos existentes
Figura 6. Cadeia de Valor - Etapa 3 (detalhamento).

Grupo de

A fim de tornar o diagrama simples e intuitivo,5akeis da
Fornecedores

Gestalt [2] foram utilizadas para a sua construcgndo
elas:

a) Lei da Proximidade: elementos proximos s&o
identificados como sendo do mesmo grupo.

Interme didrios

Empresa
Distribuidora
de GLP

Figura 10. Lei da Gestalt — Clausura.

e) Lei da Simplicidadep ser humano tem facilidade de
assimilar diferentes elementos quando estes se
apresentam da forma mais simples

Clientesj,é

Figura 7. Lei da Gestalt — Proximidade. |1 B e ) o
b) Lei da Semelhancaa semelhanca entre elementos
(cores, forma, tamanho...) ajuda a identificar reifites
grupos Figura 11. Lei da Gestalt — Simplicidade.

‘ Menores ‘ Detalhando os fluxos da cadeia

Vendas Tendo todos os elementos da cadeia de valor ddtaha
préxima etapa consistiu no detalhamento do fluxdcds,
fundamental para finalizar a compreensdo do process
produtivo. Nessa etapa foi explicitado como de &#o as
interacdes entre a empresa de GLP, seus fornesedore
seus clientes.

Maiores ‘
Vendas |

Comercial =
Industrial

Institucional
Agro-industria

O primeiro passo foi compreender como o0 gas era
transportado de um elemento a outro da cadeia.dOk&g
Figura 8. Lei da Gestalt — Semelhanca. as seguintes alternativas: Caminhdo Granel, Caminha

: - . Envasado e Gasoduto.
c) Lei da Continuidadeo ser humano tende a seguir um

fluxo para conectar os elementos em uma direcdcla prevendo que o diagrama final a primeira vistdas
especifica muito denso, a equipe de consultoria optou pelzatio



de icones nessa etapa, de forma diminuir a resiatén estd sendo guia tanto para o agrupamento dos posces
inicial do receptor da informacéo. internos quanto para a navegacao de alguns desnsist

corporativos da empresa.
MRJS Caminhao Granel ) _ _ L .
Além de servir como instrumento de mitigacdo deossno

s Caminhio Envasado processo de consultoria, a analise grafica da @adei

o Valor da empresa de GLP tornou-se w@ssetpara a

4 Gasoduto organizagdo, que pdde substituir com um Unico diagr

grande parte da documentagdo ndo estruturadeadtliaté

Figura 12. icones representando transporte de GLP. entdo para explicar o negécio da companhia. Aagée da

equipe do cliente com sua prépria informacéo

Essas alternativas de transporte podem ser coatdena s . .
organizacional se tornou mais simples e fluida.

pelos fornecedores da companhia, pelos seus diente

pela propria distribuidora de GLP. Ainda seguind® o
estudos da Gestalt — no caso a Lei da Semelhanca
decidiu-se usar as mesmas cores dos elementosddi ca
para informar de quem seria responsabilidade de cad

CONCLUSAO

Com esse estudo de caso foi possivel observar @mo
linguagem visual pode reduzir resisténcias e facila
absorcao de uma nova disponibilizacdo de arquitedar

fluxo. . ~ .
informacdo, mesmo que esta va de encontro com
paradigmas ja arraigados na organizacao.
Gasoduto - Distribuidora de GLP ; ] ) ]
Mostra-se, através de exemplo real, o impacto igosijue
o design de informag&o pode ter na interagcdo camtek
Q Caminh&o Envasado - Revendedor durante o processo de consultoria de negdcios.0Brsp

assim um processo iterativo para esse tipo de ttoriau
andlogo ao processo iterativo ja utilizado no
desenvolvimento de um produto, com prototipos e agéo
Com a simbologia definida, foram estudados todos odlireta entre designers e usuarios finais, no caso o
pontos de ligacdo entre cada subelemento da calgeia funcionarios da empresa consultada.

valor (Fig. 14). Em um mesmo diagrama final foi giusl
demonstrar: a) Fluxo da Cadeia de Valor; b) todes o
elementos existentes da Cadeia; e c) atuacdo da ca
elemento dentro da cadeia (Anexo A).

Figura 13. Exemplos de Legenda do Fluxo do GLP.

Por ultimo, é importante ressaltar a crescentedelda que
& design de informacdo e de interacdo esta recebead
direcionamento estratégico de algumas empresas no
mercado brasileiro, mesmo em companhias ndo ligadas

Empresa essencialmente a processos criativos.
Distribuidora
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ANEXO A:

distribuidora de GLP

Representacao Gréafica da Cadeia de Valor da empresa

Legendas:

a Caminh&o Granel

"

Caminhé&o Envasado /
Frete Normal

Gasoduto

000

Responsab. SHV

Responsab.
Revendedor/Parceiro

Responsab. Terceiros

D

Empresa
istribuidora

v Caminho do Gas/Insumo

Intermediarios

Consumidor Final



